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El arte marcial del
CIERRE DE VENTAS
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Pidales que crucen el puente
de su libro El Vendedor de los Huevos de ORO
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Pidales que crucen el puente

Usted ya ha seguido bien todos los pasos que lo trajeron a este punto donde se
ha ganado el derecho, y la obligacién, de pedirle al cliente que dé el siguiente
paso y cruce el puente: que le compre para poder acceder a su solucion.

A mi no me gusta pensar que este momento como el cierre de la venta. Es
mas, a mi desde muy joven me ponia nervioso s6lo pensar en ese horrible
momento en que yo iba a tener que cerrar la venta.

Hasta me sonaba como algo tenebroso dicho por un villano loco en una noche
de tormenta: “jjj EL CIEEEERRRRE DE LA VENTAAAAA.....MUE JEJE, MUE
JEJE...m”

A mi me parece que muchos vendedores temen a este momento, y que es una
de las cusas por las cuales hay personas que jamas serian vendedores.

Cuando el vendedor siente la presiéon del temido momento del CIERRE, es
como si todo lo que hubiera hecho hasta ese instante el proceso de la venta
hayan sido acercamientos respetuosos y cordiales, y ahora tuviera que
convertirse en un fiero, inescrupuloso, agresivo, y pesado vendedor.

Yo quiero quitarle a usted un peso de encima. Relajese. No existe ninguna
posibilidad de que USTED cierre la venta. Usted no puede estrangular al

cliente o amenazarlo con un arma y decirle “jjFirme aca!! 6 “jjSe lo lleva 'y

punto!!”.

Lo que usted Sl puede hacer, y debe hacerlo, es solicitar al cliente que dé un
préoximo paso, que tome una decision.

Si usted desarrolla sus huevos (mientras escribo esto me imagino que puede
despertar risa, si es asi, jbienvenido!) le decia que con sus huevos de oro bien
desarrollados, debe considerar serenamente a este momento sélo como una
consecuencia logica y deseable de todo lo que ha hecho hasta aqui con el
prospecto, para servirle. jjPiense en cuanto se ha esforzado usted hasta este
punto, para poder servir a esta persona!!

Cuando usted lo considere oportuno, le va a solicitar al cliente que tome accién,
haciéndole en el momento preciso las preguntas adecuadas que tengan como
posibles respuestas o bien una objecién, o la determinacién de seguir adelante
con el proceso que le va a dar a usted y a su cliente lo que ambos desean.

Si aprende a hacer esto, esa ansiedad que usted siente al pensar en el
“CIEERRREEE DE LA VENTAAAAAA!!” se va a derretir como un hielo al sol.
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Y como beneficio adicional, el prospecto va a sentir que esté frente a alguien
diferente, alguien que lo ha sabido encontrar, contactar, escuchar, entender, y
presentarle una solucién a su medida, diciéndole cuéles son los pasos que
debe seguir para conseguirla, y luego guiandolo para dar el primer paso.

iiQué jugador!! jjUn super campeon!! jjUsted es un maestro de las ventas y de
los negocios!! alguien que ayuda a las personas a tomar buenas decisiones
para acercarlas a lo que desean y necesitan.jjSienta orgullo de usted mismo,
gue se lo merece!!

cvender o Informar?

Al principio de mi carrera en ventas yo parecia mas un “Informador Profesional”
que un “Vendedor Profesional”. Era eficiente para encontrar nuevos prospectos
y para identificar y contactar al Teddy (tomador de decisiones). Tenia una
buena cantidad de entrevistas todas las semanas. Hacia buenas preguntas,
escuchaba con atencién, me presentaba a mi mismo, a mi empresay a mis
productos de una manera entusiasta y efectiva. Y cuando llegaba el final del
proceso de ventas, me quedaba esperando que el prospecto me preguntara
como tenia que hacer para comprar. Era muy raro que eso ocurra, y la mayoria
de las veces yo me iba sin haber vendido nada.

Al reflexionar sobre qué cosa pudiera hacer de un modo distinto para tener
mejores resultados, y al comparar la manera en que yo hacia las cosas con lo
que hacian los vendedores que mas vendian y mas dinero ganaban, me di
cuenta que yo no estaba pidiéndole al cliente que compre. Yo simplemente
llegaba, informaba, y esperaba que él diera el paso sin que yo se lo pida.

Yo no sabia mantener la iniciativa y no le hacia al cliente PREGUNTAS DE
DECISION. Habia aprendido a utilizar los primeros 5 huevos de oro de la venta,
pero no me daba cuenta de que habiendo hecho bien mi trabajo con esos
huevos, me habia ganado el derecho de solicitarle al prospecto que tome una
decision.

Al descubrir lo que habia estado haciendo mal, comencé a hacerles a los
prospectos preguntas de decision directas y no manipulativas orientando el
proceso de la venta hacia una conclusion logica.

Ese pequefio gran cambio en mi forma de trabajar produjo que mis ventas y
mis ganancias se duplicaran en solo 60 dias, y es uno de los huevos de oro
mas valiosos para mi éxito en ventas a lo largo de los afos.
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Enfoquese en la decision

Para ser verdaderos vendedores profesionales, tenemos que desarrollar una
mentalidad orientada a las decisiones, y no sélo para la parte culminante del
proceso de ventas. Una mentalidad orientada a las decisiones significa que
usted sabe cuando y como hacer preguntas de decision. Si bien el mayor
impacto positivo para usted se evidenciara al final del proceso, debe
aprovechar las oportunidades que se le presentan a lo largo del camino para
poner de manifiesto esa actitud.

Momentos de decision

A lo largo del proceso de ventas, usted tiene muchas oportunidades para
formular preguntas de decisién, en las que solicitar al cliente que diga Sl a
cosas como:

Brindarle informacion en una primera llamada
Compartir cual es el criterio de toma de decisiones
Agendar un encuentro personal

Que usted le haga una cotizacion o propuesta

Un segundo encuentro

Dar el siguiente paso y concretar la compra

Una alianza a largo plazo

El cierre de la venta pas6 de moda

Muchos cursos y libros de ventas se vanaglorian de ensefar a los vendedores
decenas de técnicas (algunas de ellas manipuladoras, capciosas y chapuceras)
para el aterrador “CIEERRREEE DE LA VENTAAAAAA!!". El cierre de
Benjamin Franklin, el cierre de pasar el boligrafo, el cierre del perrito, el cierre
del gancho al higado, el cierre de la abuelita renga...

Por favor, a mi ya déjenme de esas cosas, jjjno quiero mas técnicas para
cerrar la venta!!!!

Le reconozco que durante muchos afios he usado a casi todas técnicas que se
pueda imaginar, pero -en rigor- yo ya no uso ninguna de estas técnicas. Hacen
gue me sienta falso, y poco profesional.

Conferencista de ventas Patricio Peker | www.patriciopeker.com
Entrenador de Vendedores y Negociadores




Pagina 6 de 26
.EHI'IHRIJPEI[II'IES.EIJIT]

Usted coincidird conmigo en que los clientes son en la actualidad mas
sofisticados, mas informados, mas avispados y mas profesionales que hace
afos atrds. Preguntas como “¢ Se lo lleva ahora, o mejor se lo entreguemos en
su casa la semana que viene?”, 6 “¢ Prefiere el tamafio chico o el grande?”, ya
no van a funcionarle con la mayoria de las personas. Por supuesto que es
posible que ocasionalmente le funcionen estos cierres artificiosos, pero no es
porgue sean un buen modo de solicitar la accion del cliente. Estas remanidas
técnicas funcionan unicamente cuando la decision de compra ya esta
previamente tomada en la mente del cliente.

Lo bueno es que HAY una mejor manera de hacer que el proceso de ventas
avance de un modo sencillo y natural. Sin presion, ni manipulacién.

0JO: esto no quiere decir que el vendedor no deba sugerir soluciones,
proponer un camino a seguir, invitar al cliente a dar el proximo paso, ni delegar
la iniciativa en la fase de toma de decisiones en la venta.

Lo que digo, es que la mejor manera de conseguir la aprobacion final del
cliente, es que usted incorpore un enfoque orientado a conseguir esa decision,
durante TODO el proceso de la venta.

Conviértase en un experto en el uso de TODOS los anteriores huevos de oro
de la venta, y simplemente esté atento a las sefiales que le dé el prospecto de
que le tiene confianza y que ha comprendido el valor de la solucién propuesta,
y recién entonces hagale una pregunta de decision para invitarlo a tomar
accion.

Usted debe lograr que para el prospecto sea facil decirle Sl, y esa meta
comienza a conseguirse o a desbaratarse desde la primera vez que usted
habla con él. Por ejemplo, cuando usted responde apropiadamente a las
preguntas del prospecto y lo escucha con atencion, ya esté trabajando para
hacerle a él mas facil que le tenga confianza y guste de usted, lo que le hara
mas facil decirle que Sl.

¢,De qué maneras le hace usted al cliente mas facil todo el proceso hasta llegar
al SI?

e Teniendo usted claro para qué llamé usted al prospecto, para qué el
prospecto aceptd un encuentro con usted, para qué le relat6 él detalles
de su realidad y necesidades, para qué le dej6 el prospecto que usted le
presente una propuesta de solucion o superacién, y cual es el plan de
accion para él pueda alcanzar sus metas a través de SU ayuda.

e Anticipando la posible resistencia automatica y las razones por las
cuales el proceso pudiera no concluir en que el prospecto cruce el
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puente, y teniendo preparados argumentos sélidos y convincentes para
responder a las objeciones.

e Escuchando cuidadosamente con su sonar de blsqueda de
necesidades, haciéndole sentir al prospecto que sus puntos de vista, su
situacion, sus deseos y sentimientos son importantes.

e Preparando presentaciones de ventas dinamicas y personalizadas, que
solucionen los problemas del cliente, teniendo en cuenta sus mejores
intereses en el corto/mediano/largo plazo, creando de ese modo un
ambiente propicio para la compra.

Hasta aqui usted ha hecho su trabajo, ahora no puede hacer mas nada, todo
depende del prospecto. Usted simplemente lo ayuda a que tome una decision
conveniente para las dos partes, y es el prospecto quien va a responder:

a) Si no quiere comprar o tiene dudas, se lo va a hacer saber.
0
b) Si quiere comprar, le va a decir que si.

No hay mas secretos. Basicamente de eso se trata esto de invitar al prospecto
a cruzar el puente proponiéndole que tome una decision.

Su olfato y sentido de la oportunidad son importantisimos en este punto. En
algunas situaciones el prospecto no tomara una decisioén durante la
presentacion y encuentro personal con el vendedor. En este caso es vital que
usted mantenga el timon: debe solicitar al cliente un compromiso acerca de
coémo seguiran, en cuanto a qué dia y hora continuaran con el proceso, y a la
secuencia de pasos necesarios:

“¢ Entonces a usted me dice que antes del miércoles estara en
condiciones de poder tomar una decision, correcto? Yo lo estaré
llamando el jueves para que me diga lo que resolvio, pero si antes usted
tuviera cualquier duda o pregunta para hacerme, sabe que me puede
[lamar a mi moévil o mandarme un e-mail. Tal como quedamos, yo le voy
a estar haciendo llegar esta misma tarde la propuesta por escrito a su
oficina, junto con la copia de las certificaciones del producto para que
usted pueda ir adelantando el tema de la aprobacién con la Gerencia de
Calidad. Ambas cosas vendran en dos sobres por separado, de acuerdo
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a lo que me pidi6, ¢ 0k? Entonces hacemos asi, y yo lo llamo por teléfono
el jueves. Muchas gracias.”

Su perseverancia y determinacion de lograr acuerdos en cada punto del
proceso de la venta a través de preguntas orientadoras y de decision, le
aseguraran que -cuando llegue el momento de proponer al cliente que tome la
decision de compra- lo haga a través de las preguntas mas apropiadas.

Después de todo, si usted trabaja en la mejor empresa, y tiene los mejores
productos y servicios, la relacion precio/calidad mas conveniente, y usted es el
mejor vendedor que un cliente pudiera querer, entonces jno tiene derecho a
privar de todo eso al prospecto!

Haga la pregunta de decisiéon y callese

A lo mejor le han dicho alguna vez que luego de hacer una propuesta usted
debe quedarse callado, porque el primero que hable pierde.

No es por esa razén que yo le digo que se quede callado luego proponerle al
prospecto que tome accion, sino simplemente para darle tiempo a la otra
persona a que evalle su oferta y que tome una decision. Es una cuestion de
l6gica y de respeto, y no de ganarle al otro una pulseada.

Todos nos ponemos un poco tensos y ansiosos antes de tomar una decision de
compra, y si para colmo tenemos enfrente a un vendedor que nos habla todo el
tiempo, se nos hace aun mas dificil tomar una decision.

Si usted habla al prospecto mientras debiera estar aguardando
respetuosamente su respuesta, estara incubando en el otro el germen de la
indecision, y le va a salir con respuestas como “Tengo que pensarlo un poco

mas”, 6 “Voy a volver mas tarde, ¢hasta qué hora tienen abierto?”, 6 “Cualquier
cosita yo lo llamo”.

Pongase en el lugar del cliente, y piense en sus propias experiencias de
compra. Antes de que usted se de cuenta de que necesita 0 que desea un
producto o un servicio esta equilibrado y tranquilo. De pronto algo ocurre, algo
se rompe, 0 aparece algun nuevo producto en el mercado. Usted comienza a
averiguar, obtiene mas informacion, piensa en lo que necesita, y conversa con
un vendedor profesional. Llega el momento de tomar una decision. Si se trata
de una compra muy importante o muy costosa, hasta puede darle miedo tomar
la decision. En este punto todos tenemos una especie de discusion interna con
nosotros mismos, es la ansiedad que nos produce tener que tomar una
decision. Quisiéramos que el momento de la decision pase rapido, pero
tampoco queremos equivocarnos tomando la decisién incorrecta. Entonces
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dentro de su cabeza comienza un carrusel de pensamientos: “Si”, “No, mejor

no”, “tal vez me arrepienta”, “pero me conviene”, “cuidado con este tipo”,
“parece buena persona”, “entonces mejor si”’, “no”, “si”, “no”, “si”, no”....

Lo Unico que usted quiere es tomar la decision correcta, regresar a su estado
de equilibrio, y asi poder hacer otra cosa con su cerebro en calma. Imagine lo
gue sentiria si durante esta fase de decision, alguien le estuviera hablando
dandole razones por las cuales usted tiene que comprar, y que es mejor decidir
ahora, y que olvidaba decirle que ademas cuenta con... y bla, bla, bla...

¢ Eso lo ayudaria, 0 mas bien lo molestaria en su proceso interno de toma de
decisiones?

Esa es la razén por la cual es tan importante que los vendedores le hagamos al
cliente una pregunta o invitacion a tomar accion, para que dé inicio el proceso
interno de toma de decisién por parte del prospecto. Hacemos esa pregunta, y
nos quedamos tranquilos, en silencio, esperando que la otra persona llegue a
una conclusion. Ejemplos basicos de preguntas de decision podrian ser:

¢, Qué le parece, lo hacemos?

Cuénteme qué piensa usted

¢Le gusta?

¢Porqué no lo lleva ahora?

¢Le parece buena idea?

Si usted esta de acuerdo podemos comenzar mafiana mismo, ¢ para
usted esta bien?

e [Esa es mi propuesta, me gustaria saber qué le parece.

Sea imparcial, cualquiera sea la respuesta

Usted puede controlar todo lo que usted hace, inclusive el momento y la
manera en que le pide al cliente que tome una decision, pero algo en lo que
usted no tiene ningun control es en la respuesta del prospecto. Si usted se
involucra emocionalmente y toma partido rogando a los astros que el prospecto
le diga que si, no estara en un estado optimo para escuchar y responder a las
objeciones o dudas que pudieran surgir. Si usted siente tanta presion para que
el otro le compre, se la estara transmitiendo al otro (aunque usted no lo quiera),
Lo que producira mas dudas que ganas de comprar.

Cuantas mas oportunidades usted tenga de utilizar los 5 huevos anteriores con
muchos prospectos, entonces le resultara mas facil ser imparcial con lo que
decidan al final del proceso de ventas. Lo Unico que usted no sabe es si le van
a comprar en esta presentacion de ventas, o si sera en la siguiente, o0 en la
préxima, pero No sentira tato apremio por conseguir ESA venta, porque usted
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sabe que tiene tantos prospectos, que si no es este serd otro de los que tiene
en fila el que le diga que SI.

Ahora claro, si tiene muy pocos prospectos, pondra tanto énfasis y tanta
expectativa cada vez que haga una presentacion de ventas y que le haga al
prospecto una pregunta de decision, que no va a serle facil mantenerse
imparcial cualquiera sea la respuesta.

Mire, sélo hay tres posibles respuestas cuando le pedimos al cliente que tome
una decision:

1. SI
2. NO
3. Tal vez

Cuando larespuesta es SI

Es bastante sencillo. Le agradecemos sinceramente al prospecto (que se
acaba de convertir en cliente!!) por la oportunidad de trabajar juntos, y vamos
realizando la papeleria y formalidades para concretar el pedido. Mientras lo
hacemos, es importante reforzar la eleccion que ha tomado el cliente,
asegurandole que es una buena decision. Esto reducira posibles sentimientos
de “arrepentimiento del comprador”, potenciales preocupaciones, y
cancelaciones de pedidos.

Cuando larespuesta es NO

Es un poco mas complicado. Vinimos avanzando tan bien con este prospecto a
través de los primeros 5 huevos, que esperdbamos que la respuesta fuera
afirmativa.

Al decirnos que no, el prospecto ha detenido nuestro avance hacia el Sl, ya sea
de manera temporaria o definitiva.

Hay dos posibilidades: el prospecto tiene un obstaculo, o una objecién

Un obstaculo es una razon valida para no cruzar el puente, y normalmente
esta fuera de nuestro control. Algunos ejemplos de obstaculos son: no tienen
dinero, no tienen necesidad, o no tenemos la solucién apropiada. En realidad
no tendriamos que encontrarnos con muchos obstaculos en este punto del
proceso si hemos hecho bien nuestro trabajo de calificacion del prospecto en el
huevo 2.
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Una objecién no es una razén lo suficientemente inamovible como para que
nos detengamos frente al “NO”, porque normalmente esta bajo nuestro control
encontrar una respuesta o solucién adecuada. Por ejemplo, pudiera ser que no
tengan dinero pero que pudieran conseguirlo o que podamos financiarles el
pedido, podria ser que la objecion surge de alguna falla de comunicacion de
nuestra parte, puede ser que el prospecto necesite mas informacion, que
todavia no esté convencido de los beneficios, o que le hayamos pedido
demasiado pronto que tome una decision.

Podemos superar objeciones, pero no obstaculos. Pero le pido que no se dé
por vencido cuando reciba como respuesta un obstaculo, y que converse de
eso con el prospecto, porque hay ocasiones en que un obstaculo puede ser
convertido en una objecion, y entonces tener chance de responderla.

Seremos mucho mas efectivos en nuestras carreras como vendedores si
sabemos qué es lo que cominmente podemos esperar encontrar, y preparar
anticipadamente nuestras respuestas. “Habitualmente muchos prospectos me
plantean que les genera dudas que seamos una empresa tan nueva en el
sector. ¢ Qué podria responderle al proximo prospecto que me diga esa
objecion?”.

Cuando un cliente le dice que NO, usted tiene derecho a preguntarle porqué.
Pero no se ponga a la defensiva. De manera sincera y franca preguntele a la
persona porqué dijo que NO. Por ejemplo: “Me sorprende que me diga eso,
¢me permite preguntarle porqué no?”, y mirelo tranquilo, sin ninguna expresion
de frustracion ni de enojo, sino con un sincero deseo de saber porqué.

Tal vez simplemente usted omitié alguna informacién importante en su
presentacion, o el prospecto no comprendio bien algo de su propuesta. Puede
haber una manera facil de reencauzar las cosas hacia un Sl, siempre que usted
conserve la calma, la apostura, y siga siendo imparcial respecto a la decision
que tome el prospecto. En muchas ocasiones, cuando las personas le dicen no,
estan simplemente deseando recibir mas informacion y una razén para decir si.

Tome ala objeciébn como una pregunta

Cuando el prospecto manifieste una objecion, considere que le esta pidiendo
mas informacion.

Si usted toma la objecidn "su precio es muy alto" como un ataque, su tendencia
natural sera defender su precio. Esto instala a usted y al prospecto en una
relacion de atacante/defensor, donde sera muy dificil construir confianza 'y
respeto.
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Sin embargo, si usted transforma mentalmente esta objecion en una pregunta,
esto los pone a ambos en una relacion cliente/asesor, que es una posicion que
le permite a usted un mayor liderazgo de la situacion.

Supongamos que el prospecto dice: "Su precio es muy alto", usted puede inferir
que en realidad esta preguntando "¢ porqué sus precios son mas altos que los
de sus competidores?". Con esta manera de pensar, usted puede decirle
porqué son mas altos sus precios, sin ponerse a la defensiva.

Prospecto: "Mi presupuesto de este afio ya esta agotado”

Vendedor: "Lo que usted se esta preguntando es ¢ esto vale el esfuerzo
de modificar mi presupuesto?, esa es la verdadera pregunta, ¢no es
cierto?"

Adelantese y desactive las objeciones mas importantes

Si usted siente que el prospecto tiene algunas razones para no usar su
producto o servicio que aun no ha manifestado, simplemente preguntele de qué
se trata. Una vez que él le responda, usted le pregunta si esa es la Unica razon
por la que no se decide a hacer la compra.

Vendedor: "¢ Le importaria decirme cudl es la razén por la que le convence
nuestra propuesta?"

Prospecto: (manifiesta su razon)

Vendedor: "¢ Esa es la Unica razén?"

Prospecto: "Si"

Vendedor: "Entonces, si...(elimina la objecion)...¢ podriamos llegar a un
acuerdo?"

Prospecto: "No"

Vendedor: "Entonces, debe haber alguna otra razon. ¢ Me podria decir cual
es?"

Normalmente esta pregunta lleva al prospecto a exponer la objecién central:

Coincida con el prospecto en algun punto

Encuentre algan punto de consenso con su cliente antes de empezar a
responder una objecion.

Esta es la mejor manera de amortiguar su respuesta. El prospecto no va a
dispararle objeciones en la medida que él sepa que usted realmente
comprende su problema. Usted no esté discutiendo ni atacando su punto de
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vista, usted esta simplemente aportando informacion mientras mantiene intacta
la auto estima de la otra persona.

Prospecto: "Sus tarifas son muy altas"

Vendedor:"Entiendo como se siente Sr. Martinez. La mayoria de mis
clientes han tenido esa misma sensacion en un primer momento. Sin
embargo, una vez que usan nuestro servicio y comprueban..."

Reformule la objecion con sus propias palabras antes de
responder

Esto persigue tres propdsitos: Primero, permite que el prospecto sepa que
usted lo estd escuchando. Segundo, evita malos entendidos y asegura que
usted esta respondiendo a la pregunta correcta. Tercero, le da a usted un poco
de tiempo para pensar lo que va a responder!!

Prospecto: "Yo no voy a comprar si no me da un descuento”

Vendedor: "Entiendo que usted quiere un descuento, y si considera
también que los descuentos reducirian la calidad de nuestro servicio, va
a estar de acuerdo conmigo en que..."

Transforme la objecion en una razén para comprar

Si el vendedor puede mostrar al prospecto que cualquiera sea su objecién es
en realidad una razén para comprar, podra desactivar efectivamente la
objecion.

Cuando una persona manifiesta una objecién, esta expresando su principal
razon para no comprar. Si el vendedor es capaz de convertir esa objecion en
una razén para comprar, tendra muchas posibilidades de lograr la venta.

Usted puede utilizar esta técnica para responder practicamente a cualquier
objecion.

Veamos algunos casos:

"No me alcanza el dinero”

Ejemplo: “Es justamente por eso que usted necesita esto. Permitame que le
explique. Nuestro producto realmente hara que usted ahorre dinero. En el
mediano plazo y a lo largo de muchos afios va a estar usted literalmente
ahorrando dinero si compra nuestro producto ahora, hay algunos ejemplos
concretos de ahorro que...".
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"Necesito que participen otras personas de mi empresa en la toma de la
decision”

Ejemplo: "Es justamente por eso que usted necesita esto. Permitame que le
explique. La mejor manera en la que usted pueda hacer participar a otras
personas en el proceso de tomar esta decision, es obteniendo nuestro producto
ahora. Nuestra garantia de satisfaccion total incluye un periodo de 10 dias para
gue el cliente pueda poner a prueba el producto. Todas las personas de su
empresa que estén involucradas en la toma de esta decision van a poder
participar".

"Su precio es muy alto"

Ejemplo: "Es justamente por eso que usted necesita esto. Permitame que le
explique. Nuestros precios son un indicador del valor que usted estara
consiguiendo al trabajar con nuestra empresa, que es la compafia que vende
los productos de mas alta calidad en esta industria. Si usted quiere estar
seguro de obtener el mejor valor a cambio de su dinero, este es el producto”.

"Realmente estoy muy ocupado”

Ejemplo: "Es justamente por eso que usted necesita esto. Permitame que le
explique. Sé que estd muy ocupado y que en esta industria el tiempo es critico.
Precisamente nuestro producto lo que hara es ahorrarle tiempo, los clientes
que ya lo han comprado nos dicen que el resultado que se logra equivale a una
reduccion de 14 horas de trabajo al mes. Si el tiempo es un recurso escaso,
usted realmente necesita comprar nuestro producto ahora".

"Con esta recesion no podemos hacer inversiones de este tipo"

Ejemplo: "Es justamente por eso que usted necesita esto. Permitame que le
explique. Sus competidores también se enfrentan a esta recesion. Todas las
empresas en su ramo estan luchando en el mismo contexto, y algunas lo hacen
mejor que otras. Nuestro objetivo es ayudarlo a usted y su empresa a
conseguir una ventaja competitiva, que con esta recesion es algo que
definitivamente le conviene hacer cuanto antes.

La objecion al precio

Comencemos por decir que la mayoria de sus prospectos tienen, o pueden
obtener, el dinero para comprar lo que usted esta vendiendo. Sin embargo
tienen una objecion a su precio. Algunos consideran que su precio es muy alto,
otros creen que puede encontrar en otro lugar una oferta de menor precio o
gue les brinde mas valor a cambio de su dinero.
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Estrategias especificas para neutralizar las objeciones a su precio:

1- Pregunte al prospecto: "¢ Estaria dispuesto a que quite alguno de los
servicios que habia incluido en nuestra propuesta?”

Cuando un prospecto le diga que su precio es demasiado alto, simplemente
preguntele cudl es la suma que él pensaba gastar, y luego preguntele qué parte
de los beneficios y el valor que usted le ofrece el esta dispuesto a resignar para
lograr ese precio.

La verdad es que nadie quiere resignarse a nada. A menudo sélo con hacer
esta pregunta usted logra que el prospecto retire la objecion o que la
reconsidere.

Algo que usted debe siempre tener en cuenta: Nunca reduzca el precio sin
quitar parte del valor de su propuesta. De otra manera estara reconociendo que
el precio que usted solicitaba era en verdad demasiado alto.

Tom Hopkins es uno de los mas renombrados entrenadores de vendedores del
mundo. Recurramos a un ejemplo que utiliza Tom en sus seminarios:

"Sr. Martinez, usted, como yo y como la mayoria de mis clientes quiere
tres cosas cuando invierte su dinero: el producto de mejor calidad, el
mejor servicio, y el precio mas bajo. En todos estos afios pude aprender
gue no hay nadie que pueda ofrecer todas las tres cosas al mismo
tiempo. Nadie puede ofrecer la més alta calidad y el mejor servicio, por
el menor precio, y entonces quisiera preguntarle, a largo plazo, para
estar satisfecho, ¢ cual de las tres esta dispuesto usted a resignar? ¢Alta
calidad? ¢ Excelente servicio? o ¢ Precio mas bajo?

2- Sepa a qué se refiere el prospecto

Comunmente el mayor problema que usted tiene para superar una objecion de
precio es entender cudl es su origen. ¢ Es que el prospecto sencillamente no
aprecia el valor de su solucion, o es que tiene una oferta equivalente de la
competencia a menor precio? Para obtener esta informacién, reformule la
objecion en forma de pregunta: "¢ porqué piensa que el precio es muy alto?", y
el prospecto le ofrecera valiosa informacién adicional.

3- Reencuadre el problema de costo del prospecto
Cuando llega el momento de pagar la cuenta los prospectos pueden perder de

vista el problema que estan tratando de resolver. Cuando se produzca una
objecion de precio no la valide poniéndose a la defensiva ni pidiendo disculpas.
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En su lugar, reencuadre el problema del prospecto, vuelva hablar de la
situacion presente, recapitule los contratiempos y costos extras en caso e
mantenerse sin cambios, confirme con el prospecto que realmente se trate de
un problema de necesitan y desean solucionar, y vuelva a posicionar a su
propuesta como la mejor respuesta para resolver el problema.

IDEA DEL VENDEDOR DE LOS HUEVOS DE ORO

¢ Diferencia de precios?: jNo pierda esa venta!

Cuando ya estamos hablando sélo de diferencias de precio, cuando ya
hemos hecho valer todos nuestros argumentos y hemos diferenciado
el valor de nuestra propuesta en comparacion a la de nuestros
competidores, cuando hemos usado todas nuestras técnicas

y experiencia para responder a esa maldita objecion, pero aun asi el
prospecto nos dice algo como: "Comprenda, no puedo pagarle a usted
ni un centavo mas que al otro proveedor” 6 "En internet encontré mas
barato exactamente el mismo producto".

¢,De cuanto estamos hablando? ¢ De cuanto dinero exactamente?

Si un prospecto le dice que no comprara su producto cotizado a $ 120
porque consigue otro similar mas barato, pregunte cual es esa
diferencia.

Es comun que el prospecto que esté de acuerdo con darle esa
informacion haga un calculo rapido y le ofrezca un porcentaje como
respuesta: "el suyo es un 30% mas caro".

Usted debe saber si ese nimero es una aproximacion cercana o bien
si es un redondeo que deja de lado algunos puntos de diferencia.

Suponga que va a ver a su gerente y le plantea que para ganar la
venta debieran hacer un 30% de descuento, y que usted lo consigue.

Usted sonrie satisfecho cuando le da al prospecto la buena noticia,
pero su sonrisa se hace un poco tensa cuando el prospecto, mientras
verifica los antecedentes, le dice: "es que aun haciendo el 30% siguen
estando caros, en realidad la diferencia es de 31,7%"

Usted, que cuando hablo con su gerente para "venderle” la necesidad
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de hacerle el descuento le dijo que si hacian el 30% tomaban la venta,
ha perdido credibilidad y tiempo.

Imagine ahora otra posibilidad, que usted le lleva a su prospecto la
buena noticia del 30% de descuento, que éste revisa sus
antecedentes, y que le confirma la compra en ese momento.

Lo que usted no sabe es que en realidad la diferencia era de un 26,5%
y que fue redondeada a ojo a 30% cuando el prospecto le paso el dato.

iHizo el 30% de descuento y con el 26,5% o como mucho con el 27%
bastaba!

En ese caso habra ganado la venta, pero también habra perdido
rentabilidad para su empresa, comisiones para usted, y ademas ha
dejado sentado un precio historico innecesariamente bajo que tal vez
deba mantener para futuras ventas a ese cliente.

La manera en que usted formule las preguntas de precision
dependera de su estilo, y de la relacion de confianza que haya
desarrollado con el prospecto.

Haga una pregunta de decision para que el prospecto verifique la
diferencia: "¢ Para que yo pueda comentarselo a mi jefe, Ud. me
asegura que si yo consigo que me autoricen un 30% de dto. me estaria
confirman el pedido hoy mismo?".

¢,Desde qué precio hacemos la cuenta?
"Lo siento, no le puedo comprar, ustedes estan un 20% mas caros".

Usted, que ya ley0 el parrafo anterior, hace bien los deberes 'y le
pregunta "¢ me podria decir si es justo el 20% o si es un redondeo,
seria importante tener el porcentaje justo para saber si puedo lograr
gue me lo autoricen?"

El prospecto verifica y le dice: "es exactamente el 20%"

Usted corre a ver a su gerente y le dice:

-"Tendriamos que hacer un 20% para conseguir la venta", y él le
contesta: "Lo siento, ya sabes que no podemos bajo ningun concepto
superar una bonificacion de 18%, lo lamento pero no podemos".

Usted llama al prospecto para agradecerle el tiempo que le dedicd, le
avisa que no puede llegar a ese precio, y él le contesta que le hubiera
gustado hacer negocio con usted pero que l6gicamente no puede
comprarle a usted con esa diferencia de precios.

Conferencista de ventas Patricio Peker | www.patriciopeker.com
Entrenador de Vendedores y Negociadores




Pagina 18 de 26
.EHI'IHRIJPEI[II'IES.EIJIT]

iQué pena! jPerdi6 una venta hecha!

Cuando el prospecto le dijo que estaban un 20% mas caros partié del
precio de su competencia. Ellos cotizaron a $ 100 redondos.

El prospecto hizo una cuenta sencilla de abajo hacia arriba, y para
llegar al precio que usted cotiz6 ($120): le aplicé al precio de su
competidor un 20% .

Exacto: Para el prospecto su precio es 20% mas caro.
Es facil, ¢no? $ 100 x 20% + = $120.

&Y qué ocurrié? Usted fue corriendo a lo de su gerente y le dijo que
tendrian que hacer el 20% de descuento para conseguir la venta, pero
cémo usted ya suponia, le recordd que nunca podria superar una
bonificacion mayor a 18%.

Usted cotizé a $ 120, ¢no?

Bueno, haciendo un 17% de descuento hubiera llegado a un precio de
$ 99,6 con lo cual ya habria cerrado el trato con su cliente y hubiera
desplazado a la competencia.

El planteo a su gerente tendria que haber sido:
"tendriamos que hacer un 17% para conseguir la venta"

A esta altura queda claro que cuando nos dicen que estamos caros
debemos conseguir el precio contra el que competimos. Pregunte: "¢ A
gué precio final debemos llegar?”

En ocasiones no serd imprescindible que usted llegue al mismo precio
gue la competencia, y en otras el prospecto sélo accedera a comprarle
si usted ofrece un precio menor.

AverigUe cual es esa diferencia que su cliente estaria dispuesto a
pagar. jSi no consigue buena informacién usted estara a la deriva!

Si el prospecto considera que el precio es caro es que usted todavia
no lo ha convencido. Siga trabajando para que el prospecto encuentre
mayor valor en su producto, y él estara dispuesto a pagar esa
diferencia.

Usted tiene que darle al prospecto razones para pagar su precio, y
tiene que convencerlo de que no va a conseguir una mejor compra que
la que usted le esta ofreciendo, por lo que la mejor decision que puede
tomar es comprarle *ahora* y a *usted*.
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Aunque reciba la conocida respuesta "Me gustaria comprarle a usted,
pero su precio es muy alto”, jPuede no tener nada que ver con su
precio! Le aseguro que podria bajar su precio un 30% y seguiria
escuchando esa objecion.

Tal como hemos visto en uno de los huevos de oro de la venta, usted
debe preguntar e indagar en las prioridades del prospecto. El precio
podria no estar en el primer lugar, tal como tendemos a suponer.
Algunas cosas pueden ser mas importantes que el dinero para el
prospecto: La confianza en usted, en el producto, y en su empresa; la
calidad del producto y del servicio; el asesoramiento; la financiacion; la
garantia; el prestigio; el plazo de entrega; el trato profesional,
respetuoso y personalizado; la seguridad; el no tener "dolores de
cabeza" con el producto, y sigue la lista.

Cuando la objecion es TAL VEZ

Esa si que es una objecién que a los vendedores nos pone nerviosos. Matias
Calandrelli inclusive considera a “Déjeme pensarlo” como la objecion méas
temida por los vendedores.

Algunas variantes de esta objecién son:

Necesito tomarme un tiempo para decidirlo

Tengo que pensarlo un poco mas

Parece bueno, pero voy a consultarlo con la almohada
Cualquier cosa yo lo llamo

Déjeme que lo consulte con mi sefiora

Cuando surge un “tal vez”, normalmente es resultado de una comunicacion
poco clara, o de habernos pasado por alto o haber desarrollado mal alguno de
los 5 huevos anteriores. Nuestra meta es transformar ese “tal vez” en algo un
poco mas especifico. Recuerde que en este momento usted se ha ganado el
derecho de preguntar respetuosamente “¢ Porqué?”. No nos enojamos ni nos
ponemos a la defensiva, sélo preguntamos sinceramente porqué la persona no
esta lista para decidirse en uno u otro sentido. Por ejemplo:

“Me llama la atencién que me comente eso, por lo que estuvimos
conversando y la forma en la que estabamos de acuerdo en tantas
cosas. Estoy seguro que debe tener un motivo importante para decirme
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gue necesita tomarse un tiempo. ¢Hay algun punto en especial de la
propuesta que haga que necesite tomarse un tiempo para decidirlo?”.

Si el prospecto se toma mucho tiempo en poder enfocarse en algo concreto por
lo cual necesita mas tiempo, o0 quiere seguir pensandolo, o lo quiere consultar,
etc., usted puede ayudarlo mencionandole aspectos que tal vez puedan estar
generandole dudas:

La forma de pago

La cantidad

El producto

El servicio

Las especificaciones técnicas
La oferta de un competidor
La entrega

El precio

La garantia

Su empresa

Usted

Queremos que él tome una decision. Nuestra meta es convertir a un tal vez en
un Sl, o en un NO, manteniéndonos imparciales cualquiera sea el resultado. En
la medida en que nosotros hayamos podido hacer nuestro mejor trabajo para
servirle al prospecto con nuestras soluciones, tiene que parecernos igual de
bien si nos dice SI 6 NO.

Cuando un prospecto dice TAL VEZ, basicamente podemos responder:

Prospecto: No estoy seguro

Vendedor: Comprendo que no esté seguro porque es parte del proceso
de decisiones como esta. ¢ Tal vez no estéa seguro de...? (mencione
algunos ejemplos de beneficios especificos basandose en las
conversacion previas que mantuvieron)

Mantenga firme el timon: siga visitando al prospecto

Si usted no logra concretar la venta en ese encuentro, ya sea que el prospecto
le haya dicho NO o TAL VEZ, mantenga la iniciativa. Por ejemplo, podria estar
muy bien alo como:

“¢,Cuando seria un buen momento para que vuelva a visitarlo y seguir en
contacto para comentarle novedades y saber si necesita algo?, ¢Le
parece bien la segunda quincena del mes que viene?, ¢en general usted
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prefiere a primera hora de la mafiana como hicimos hoy?, yo me agendo
entonces de volver a llamarlo unos dias antes para confirmar el dia en
gue pasaré a visitarlo”.

¢ Esto es ser pesado?

La idea es que usted ayude a tomar decisiones pero que no sea un pesado.

Justamente, hacer preguntas de decision que sean un llamado a la accion del
prospecto lo mantienen en un nivel profesional de proactividad y asertividad,
sin caer en técnicas que tradicionalmente utilizan los vendedores pesados y
manipuladores.

Ser claro y determinado a la accion y a la toma de decisiones, en todos los
pasos del proceso de la venta, es algo que apreciardn mucho sus prospectos y
clientes.

Su trabajo es ayudar a las personas a tomar buenas decisiones en el momento
oportuno, que las alejen de problemas y situaciones a las que temen, y que las
acerguen a las cosas que desean y necesitan; a la vez que usted consigue
realizar ventas rentables a lo largo de una exitosa y prolongada vida de
generador de buenos negocios.

En las proximas paginas, algunas acciones
concretas para que cierre mas ventas.
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Plan de accion para EL CIERRE DE VENTAS:
Accion 1

Escriba algunas preguntas de decision adaptadas a su negocio (su empresa,
productos y servicios) con las cuales usted pueda consultar al prospecto si esta

listo para cruzar el puente.

Las preguntas de decision especificas que yo puedo usar para invitar al
prospecto a tomar accion son:
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Accion 2
Escriba objeciones habituales, y sus posibles respuestas

Cuando me digan NO, voy a responder con esto:

Cuando me digan TAL VEZ, voy a responder con esto:
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Accion 3

Haga una lista de las distintas objeciones que usted suele recibir. Luego
escriba con sus palabras cual considera usted que seria una respuesta
adecuada a cada objecion utilizando como base: "Es justamente por eso que
usted necesita esto....", y explique realmente porqué el prospecto necesita su
producto. Asegurese de responder cabalmente el nudo de la objecion, y
transformela en la razon para comprar.

OBJECION POSIBLE RESPUESTA

Yo no tengo mucho dinero como para |"Es justamente por eso que usted
pagar el costo adicional de la garantia | necesita esto, la garantia extendida es
extendida que usted me esta para personas que como usted o como
ofreciendo yo no tenemos dinero. El que tiene
mucho dinero no necesita una garantia
extendida, sencillamente cuando se le
arruine el producto lo tira a la basura 'y
Se compra uno nuevo, pero si a mi me
pasa eso yo si querria estar protegido,
justamente porgue no tengo dinero”.
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Patricio Peker es Consultor de
empresas, Capacitador y
Conferencista internacional, fundador
de GanarOpciones.com, y autor del
libro de ventas best seller de
Amazon: El Vendedor de los Huevos
de ORO, la guia de ventas paso a
paso. Es especialista en técnicas de
influencia y persuasion aplicadas a
las ventas y la negociacion
comercial.

Es conferencista principal en los mas importantes congresos y
convenciones de ventas y negocios de habla hispana, y entrenador de
fuerzas de ventas y de sus gerentes y supervisores en grandes empresas
y PYMES en América y Espafia.

Patricio ha sido vendedor, y luego gerente de importantes empresas,
conduciendo exitosamente departamentos de marketing y de ventas, desde el
ramo bancario hasta el de insumos para industrias.

A través de su trabajo como asesor, conferencista y entrenador en ventas y
negociacion comercial, en paises como Argentina, Bolivia, Chile, Colombia,
Costa Rica, Ecuador, El Salvador, Espafia, Estados Unidos, Guatemala,
México, Nicaragua, Panama, Paraguay, Peru, Portugal, Republica Dominicana,
Uruguay y Venezuela ayuda a sus clientes a que encuentren mas clientes, a
venderles mas, y a seguir vendiéndoles a lo largo del tiempo, con mayores
margenes de ganancia y satisfaccion de sus clientes y de su capital humano.

En sus cursos y conferencias, '
Patricio utiliza un enfoque realista, peaker #1
orientado a resultados y aplicacion ' "
practica, basado en sus propias  Ventas
investigaciones, estudios, y
experiencia, destinado a lograr
resultados concretos. Comunica en
un lenguaje accesible y en un clima
de buen humor conocimientos de
aplicacién rapida y efectiva.

Entre sus clientes de América y
Espafia se encuentran: Mattel, Siemens, General Motors, Coca-Cola, Stihl,
Nissan, ISA Corporativo, Banco de Reservas de la Republica Dominicana,
Banco UNO, Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, Claro, Best Day
Travel, Amway, Cable & Wireless, Banco Santander, DirecTV, entre otras
empresas.
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¢, Como contratar a Patricio Peker para cursos y conferencias?

En cualquier ciudad de América y Esparia, Patricio puede entrenar a usted y su
equipo en ventas, negociacion comercial, y estrategias de influencia y
persuasion.

Si desea ampliar sus negocios organizando un curso o conferencia dentro de
Su empresa o en su ciudad, envie un e-mail a: info@ganaropciones.com

Mas informacion en: PatricioPeker.com y GanarOpciones.com

.GHﬂHROPCIOﬂES.COm

GanarOpciones.com (el sitio web oficial de Patricio Peker) La mayor fuente en
espafol de estrategias, tacticas y secretos para vender mas. Cientos de
articulos, videos y recursos gratuitos de marketing, ventas, negociacion,
atencion al cliente y management.

Copyright: Editado, revisado, y difundido con autorizacién de su autor, Patricio
Peker. Este material puede ser difundido y compartido libremente en el estado
en que se encuentra, sin realizarle ningun tipo de modificacién, y sélo a titulo
gratuito para difusion de conocimientos. Disfrute y comparta!
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